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ABSTRAKSI 
Perkembangan perekonomian saat ini telah tumbuh dengan sangat cepat. 
Dalam bidang ekonomi, pemasaran merupakan salah satu kunci keberhasilan 
dalam suatu usaha. Saat sekarang ini strategi pemasaran yang digunakan oleh para 
pengusaha lebih berorientasi pada konsumen. Akibatnya timbul persaingan dalam 
menawarkan produk-produk dipasaran. Untuk dapat bertahan dalam persaingan 
yang semakin ketat, maka perusahaan dituntut untuk lebih memperhatikan 
kebutuhan dan keinginan konsumen yang semakin lama semakin kompleks dan 
selalu berubah-ubah seiring perkembangan jaman. Adapun untuk tetap 
mempertahankan pelanggan agar tetap setia yaitu dengan cara memuaskan 
pelanggan tersebut dengan memberikan produk-produk yang berkualitas, maka 
untuk itu ada dua hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah 1. Diduga 
kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, artinya 
semakin tinggi kualitas suatu produk maka kepuasan konsumen juga semakin 
tinggi. 2. Diduga kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan, artinya semakin konsumen merasa terpuaskan maka semakin besar 
tingkat kesetiaan/loyalitas pelanggan tersebut kepada produk yang dikonsumsi.  
Maka dengan adanya fenomena diatas maka peneliti bertujuan untuk 
menggali informasi apakah kualitas suatu produk berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen dan apakah kepuasan konsumen berpengaruh juga terhadap loyalitas 
pelanggan sepeda motor bebek merek Honda di wilayah Surabaya. 
Dalam penelitian ini, data yang digunakan adalah data primer yang 
diperoleh dari menyebarkan kuisioner kepada pengguna motor bebek merek 
Honda sebanyak 110 kuisioner. Untuk pengujian data menggunakan analisis SEM 
(Struktural Equation Model). Teknik pengukuran variabel menggunakan skala 
interval, dengan memakai metode perbedaan semantic (semantic differentials 
scale). 
Dari hasil uji kausalitas didapatkan hasil bahwa faktor kualitas produk 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan faktor kepuasan 
konsumen berpengaruh positif signifikan  terhadap loyalitas pelanggan, 
 
Kata Kunci : Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen, dan Loyalitas Pelanggan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Perkembangan perekonomian saat ini telah tumbuh dengan sangat 
cepat. Dalam bidang ekonomi, pemasaran merupakan salah satu kunci 
keberhasilan dalam suatu usaha. Saat sekarang ini strategi pemasaran yang 
digunakan oleh para pengusaha lebih berorientasi pada konsumen. 
Akibatnya timbul persaingan dalam menawarkan produk-produk 
dipasaran. Untuk dapat bertahan dalam persaingan yang semakin ketat, 
maka perusahaan dituntut untuk lebih memperhatikan kebutuhan dan 
keinginan konsumen yang semakin lama semakin kompleks dan selalu 
berubah-ubah seiring perkembangan jaman. Dengan menggali informasi 
sebanyak yang diperlukan, mengidentifikasi dan memperkirakan 
kebutuhan konsumen sekarang maupun masa mendatang agar mampu 
bersaing dengan perusahaan lain. 
Setiap produk harus mempunyai keunggulan dibandingkan dengan 
produk lainnya. Keunggulan ini dengan memberikan nilai yang tinggi 
terhadap konsumen, dalam pencapaian nilai tersebut dapat dilakukan 
dengan menanamkan kualitas produk yang kuat terhadap konsumen. 
Kualitas harus diukur melalui sudut pandang konsumen terhadap 
kualitas produk itu sendiri, sehingga selera konsumen disini sangat 
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berpengaruh. Oleh karena itu dalam mengelola kualitas suatu produk harus 
sesuai dengan kegunaan yang diinginkan konsumen 
Menurut Goetch dan Davis sebagaimana dikutip Ariani (2003 : 8) 
“kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, 
pelayanan, orang, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
apa yang diharapkan”. Oleh karena itu jika konsumen menerima produk 
melebihi harapannya konsumen tersebut bisa dikatakan puas. Namun jika 
konsumen menerima produk kurang atau tidak sama dengan harapannya, 
maka konsumen akan mengatakan produk kurang memuaskan. 
Selain itu, menurut Ariyani (2003:9) kualitas memerlukan proses 
perbaikan secara terus-menerus yang dapat diukur, baik secara individual, 
organisasi, korporasi, dan tujuan kinerja nasional. Dukungan manajemen, 
karyawan, dan pemerintah untuk perbaikan kualitas adalah penting bagi 
kemampuan berkompetisi secara efektif di pasar global. 
Dengan semakin banyaknya produsen yang terlibat pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan konsumen, menyebabkan setiap perusahaan 
harus menetapkan orientasi pada kepuasan konsumen sebagai tujuan 
utama. 
Di bidang otomotif atau khususnya di bidang produk sepeda motor. 
Belakangan ini produksi sepeda motor di Indonesia kian marak dengan 
banyaknya produsen baru yang masuk dari berbagai Negara, misalnya dari 
India dan jerman. Yang telah masuk menyusul kompetitornya yang telah 
hadir terlebih dahulu di Indonesia sebut saja Honda, Yamaha, Suzuki, 
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Kawasaki, dll. Hal tersebut membuat persaingan di bidang otomotif 
semakin ramai, karena hampir dipastikan hanya pabrikan Honda yang ± 30 
tahun menjadi market leader di Indonesia.  
Tetapi pada tahun 2008,pabrikan Honda yang menjadi top of main 
dan merajai pasar sepeda motor di tanah air mendapatkan perlawanan 
sekaligus peringatan dari rivalnya yaitu Yamaha yang berhasil mendekati 
total penjualan sepeda motor Honda di tahun 2008.  
Tabel 1.1 : Tabel data penjualan sepeda motor bebek di Surabaya 
tahun 2008 
 
Merek Total Penjualan Presentase 
Honda 208.266 43.3 % 
Yamaha 206.992 40.7 % 
Suzuki 36.074 13.8 % 
Lainnya 6.000 3.2 % 
Data : AISI (Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia) Kacab Surabaya 
Sumber : www.dark-blood-896.blogspot.com 
 
Dari data yang diperoleh dari situs okezone.com menunjukkan 
bahwa hanya dua perusahaan yang bersaing secara signifikan di tahun 
2008. adapun dua perusahaan itu adalah Honda dengan total penjualan 
sebanyak 2.874.576 atau sekitar 46,3 % dan disusul dengan Yamaha yang 
berhasil menjual produknya sebesar 2.465.546 atau sekitar 39,7 %. 
Keberhasilan Yamaha dalam mendekati penjualan Honda tak lepas 
dari kualitas produk atau sepeda motor yang diciptakan oleh Yamaha. 
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Pabrikan Yamaha sangat meyakini bahwa pembenahan pada kualitas 
produk bisa meningkatkan penjualan produk. 
Hal tersebut di buktikan pada tahun 2008 oleh majalah Ototrend 
yang melakukan riset tentang tingkat kepuasan kualitas sepeda motor dan 
kepuasan pelanggan yang bertujuan menilai produk sepeda motor mana 
yang paling berkualitas.  
Dari data majalah Ototrend edisi January 2009 terlihat bahwa 
Yamaha unggul dari Honda untuk kualitas produk dan kepuasan 
konsumennya.  
Tabel 1.2 : Tabel tingkatan kualitas produk dan kepuasan konsumen 
pada produk sepeda motor bebek di Indonesia tahun 
2008 
 
Merk Quality Satisfaction 
Score 
Costumers Satisfaction 
Score 
Yamaha 4.339 4.226 
Honda 4.188 4.105 
Suzuki 3.953 3.844 
kawasaki 3.831 3.703 
              Data : Hasil survey LITBANG Tabloid Oto Trend (Jawa Post Group) 
               Sumber : www.ototrend.com or Searching in google with keyword   
    “kepuasan pengguna sepeda motor di Surabaya pada tahun 2008 
 
Karena kepuasan kualitas ada dua indikator yaitu kualitas 
pelayanan dan kualitas produk, maka untuk penilaian terhadap sepeda 
motor bebek ini kualitas produk yang kami pilih sebagai variabel yang 
berpengauh terhadap kepuasan konsumen. 
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Oleh karena penciptaan produk berkualitas berperan penting dalam 
membentuk kepuasan konsumen, selain itu erat kaitannya dalam 
menciptakan keuntungan. Semakin berkualitas suatu produk yang 
diberikan maka kepuasan yang dirasakan oleh konsumen akan semakin 
tinggi. 
Oleh karena itu menurut Garvin dalam Tjiptono (2003 : 27) 
mendefinisikan delapan dimensi yang dapat digunakan untuk menganalisis 
karekteristik kualitas produk dan meningkatkannya, dimensi-dimensi 
tersebut adalah Performance, Fetures, Reliability, Conformance, 
Durability, Serviceability, Estetika, dan Perceived quality. Namun dalam 
penelitian ini hanya mengambil enam dari delapan dimensi yang 
disesuaikan dengan jenis produk. Keenam dimensi tersebut adalah 
Performance, Features, Conformance to specifications, Durability, 
Estetika, Serviceability. 
Sedangkan untuk mengukur dan meningkatkan kepuasan 
pelanggan, menurut Kawkins dan Lonney dalam Prasetyohadi (2007:17) 
dalam tingkat kepuasan konsumen, terdapat delapan faktor pembentuk 
kepuasan konsumen, yaitu Value to Price Relationship, Product Quality, 
Product features, Reliability, Warranty, Resolution Problem, Sales 
Experience, Convenience of Acquisition. Dalam penelitian ini, tidak semua 
atribut-atribut diatas digunakan.Akan tetapi harus dipilh yang sesuai 
dengan jenis produk. Adapun atribut dari kepuasan konsumen yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah : 
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1. Value to Price Relationship 
2. Warranty 
3. Reliability 
4. Resolution Problem    
Dengan begitu fenomena yang terlihat dari data diatas yaitu 
kalahnya kualitas produk Honda dari Yamaha berpengaruh besar tehadap 
tingkat kepuasan konsumen produk Honda yang juga mengalami 
kekalahan dari yamaha. Serta jika dihubungkan dengan penjualan akan 
menciptakan fenomena baru yaitu pengaruh kepuasan konsumen terhadap 
loyalitas pelanggan sepeda motor bebek merek honda.  
Ruang lingkup penelitian ini adalah di wilayah kota Surabaya. 
Dengan alasan di pilihnya area kota Surabaya sebagai ruang lingkup 
penelitian karena banyaknya masyarakat Surabaya yang menggunakan 
sepeda motor bebek merek Honda. Dengan banyaknya jumlah masyarakat 
yang menggunakan sepeda motor bebek merek Honda maka di harapkan 
akan banyak informasi-informasi yang kami dapatkan untuk melakukan 
dan menyelesaikan penelitian ini. 
Maka dengan adanya fenomena diatas maka peneliti bermaksud 
untuk menggali informasi apakah kualitas suatu produk berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen dan apakah kepuasan konsumen 
berpengaruh juga terhadap loyalitas pelanggan sepeda motor bebek merek 
Honda di wilayah Surabaya. 
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1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka permasalahan 
pada penelitian ini adalah : 
a  Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
sepeda motor bebek merek Honda di wilayah Surabaya? 
b. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
  sepeda motor bebek merek Honda di wilayah Surabaya? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang dapat diambil dari penelitian yang dilakukan oleh 
peneliti adalah sebagai berikut : 
a. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 
 konsumen pengguna sepeda motor bebek merek Honda di wilayah 
 Surabaya . 
b. Untuk menganalisis penagruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 
 pengguna sepeda motor bebek merek Honda di wilayah Surabaya . 
1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat yang hendak dicapai dalam penelitian ini berkaitan 
dengan pihak-pihak yang terkait dengan penulisan skripsi ini. Pihak-pihak 
yang terkait tersebut adalah : 
 a. Bagi Manajemen Perusahaan 
     Dengan mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap 
kepuasan konsumen dan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan 
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pada produk sepeda motor bebek merek Honda, maka pihak 
manajemen dapat mengadakan berbagai perubahan-perubahan yang 
akan lebih menyempurnakan strategi yang telah diterapkan. Sehingga 
akan berdampak pada meningkatnya keuntungan yang diraih.  
b. Bagi Penulis 
Sebagai bahan studi perbandingan antara teori yang diterima 
dibangku kuliah dengan kenyataan yang ada di lapangan (Aplikasi 
teori dan praktek).  
 c. Bagi Lembaga Perguruan Tinggi 
       Untuk menambah bahan referensi perpustakaan bagi para 
mahasiswa peneliti berikutnya yang mengambil obyek penelitian yang 
sama serta mengambil masalah yang relevan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
